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ABSTRAK

Universitas Muhammadiyah Gresik (UMG) beroperasi di kawasan industri dengan dinamika sosial dan
lingkungan yang tinggi, sekaligus mengalami peningkatan jumlah mahasiswa difabel dari berbagai
program studi. Kondisi ini menuntut penguatan Unit Layanan Difabel (ULD) agar mampu menyediakan
layanan yang sistematis, terukur, dan selaras dengan Permendikbudristek No. 48 Tahun 2023 tentang
akomodasi yang layak bagi peserta didik penyandang disabilitas. Penelitian ini bertujuan merancang
penguatan ULD UMG dengan menggunakan metode Quality Function Deployment (QFD) untuk
menerjemahkan kebutuhan mahasiswa difabel sebagai “suara pelanggan” ke dalam karakteristik teknis
layanan dan prioritas program pengembangan. Pendekatan yang digunakan adalah studi kasus kualitatif
melalui wawancara, observasi, dan telaah dokumen, yang kemudian dianalisis menggunakan matriks
QFD (House of Quality) untuk memetakan hubungan antara kebutuhan mahasiswa dan respon teknis
ULD. Hasil menunjukkan enam kelompok kebutuhan utama: sistem identifikasi dan asesmen,
aksesibilitas fisik dan teknologi bantu, dukungan akademik dan administrasi, pendampingan psikologis,
beasiswa dan kemandirian ekonomi, serta jaminan transisi ke dunia kerja. Dari kebutuhan tersebut
dihasilkan prioritas teknis berupa penguatan sistem pendataan terintegrasi, standar operasional
asesmen, pengembangan fasilitas dan teknologi adaptif, program pelatihan inklusif bagi dosen dan
tenaga kependidikan, serta perluasan kemitraan beasiswa dan penempatan kerja. Temuan ini
menunjukkan bahwa QFD efektif digunakan sebagai kerangka rekayasa sistem layanan untuk
merancang roadmap penguatan ULD yang lebih terarah, terukur, dan berorientasi pada kebutuhan nyata
mahasiswa difabel.

Kata Kunci: Unit Layanan Difabel, Quality Function Deployment, Pelayanan, Pembelajaran

ABSTRACT

Universitas Muhammadiyah Gresik (UMG) operates in an industrial area with significant social and
environmental dynamics and has experienced an increase in the number of students with disabilities
across several study programs. This situation requires a strengthened Disability Service Unit (ULD)
capable of providing systematic and measurable support aligned with Ministerial Regulation No.
48/2023 on reasonable accommodation for students with disabilities. This study aims to design the
strengthening of ULD at UMG by applying the Quality Function Deployment (QFD) method to
translate the needs of students with disabilities as the “voice of the customer” into technical service
characteristics and prioritized development programs. A qualitative case study approach was employed
through interviews, observations, and document analysis, followed by QFD matrix (House of Quality)
analysis to map the relationship between user requirements and ULD'’s technical responses. The
findings indicate six main categories of needs: structured identification and assessment, physical
accessibility and assistive technologies, academic and administrative support, psychological
counselling, scholarships and economic empowerment, and ensured transition to employment. These
needs led to technical priorities such as an integrated data system, standardized assessment procedures,
development of adaptive facilities and technologies, inclusive training programs for lecturers and staff,
and expanded partnerships for scholarships and job placement. The results suggest that QFD is
effective as a service systems engineering framework for designing a more targeted, measurable, and
student-centred roadmap for strengthening ULD.
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PENDAHULUAN

UMG berada di lingkungan industri Jawa
Timur dan  berkomitmen  membangun
ekosistem pendidikan tinggi yang inklusif,
seiring dengan meningkatnya kompleksitas
tantangan sosial dan ekonomi di kawasan
tersebut. Dalam konteks ini, kehadiran
mahasiswa difabel tidak hanya dipandang
sebagai kelompok penerima layanan, tetapi
sebagai bagian integral dari komunitas
akademik yang harus dijamin hak, akses, dan
partisipasinya secara setara. Komitmen inklusif
ini tercermin pada upaya perguruan tinggi
untuk mengarusutamakan layanan ramah
difabel di berbagai aspek penyelenggaraan
pendidikan tinggi.

Peningkatan jumlah mahasiswa difabel
di beberapa program studi, seperti PGSD,
Teknik Informatika, Kewirausahaan, dan
Pendidikan Agama Islam, menunjukkan bahwa
akses pendidikan tinggi bagi penyandang
disabilitas semakin terbuka, namun sekaligus
menuntut kesiapan institusi dalam merespons
kebutuhan yang beragam. Data internal
universitas mengindikasikan adanya
mahasiswa dengan ragam disabilitas rungu—
wicara, daksa, dan netra yang memiliki
karakteristik kebutuhan spesifik sesuai dengan
kondisi fungsional masing-masing. Tanpa
pemahaman yang komprehensif terhadap profil
dan kebutuhan ini, layanan yang diberikan
cenderung bersifat ad hoc dan kurang terarah.

Mahasiswa dengan disabilitas rungu—

wicara, daksa, dan netra membutuhkan
akomodasi yang melampaui penyesuaian
administratif, meliputi modifikasi

pembelajaran, media, dan lingkungan fisik
kampus. Akomodasi akademik mencakup,
misalnya, penyediaan materi pembelajaran
yang aksesibel, fleksibilitas dalam metode
penyampaian, serta dukungan pendampingan
yang sesuai dengan karakteristik disabilitas. Di
luar ranah akademik, mereka juga memerlukan
fasilitas fisik yang ramah difabel dan dukungan
psikososial yang terstruktur agar dapat
beradaptasi, membangun kepercayaan diri, dan
berpartisipasi penuh dalam kehidupan kampus.

162

Dari sisi kebijakan, Permendikbudristek
No. 48 Tahun 2023 secara eksplisit mewajibkan
satuan  pendidikan  tinggi  menyediakan
akomodasi yang layak, sarana prasarana, serta
penyesuaian pembelajaran bagi peserta didik
penyandang  disabilitas.  Regulasi ini
menempatkan inklusi bukan sebagai pilihan
moral semata, melainkan sebagai mandat
normatif yang harus diinternalisasikan dalam
tata kelola institusi dan perencanaan program.
Dengan demikian, perguruan tinggi tidak cukup
hanya memiliki kebijakan tertulis, tetapi perlu
membangun sistem layanan yang mampu
memastikan pemenuhan hak-hak mahasiswa
difabel secara konsisten dan berkelanjutan.

Selama iniy, ULD UMG telah
menginisiasi  berbagai  program  seperti
pemberian beasiswa difabel, penggunaan
pendekatan seni (gamelan, angklung, seni
lukis) sebagai media stimulasi pembelajaran
dan ekspresi diri, pengembangan kursi roda
berbasis aplikasi, serta kolaborasi dengan
Kementerian Sosial dalam penyediaan bantuan
alat. Inisiatif tersebut menunjukkan adanya
sensitivitas dan kepedulian institusi terhadap
pemenuhan kebutuhan mahasiswa difabel.
Namun, pengembangan layanan masih
cenderung berbasis program tahunan yang
terfragmentasi dan  belum  sepenuhnya
dibingkai dalam desain rekayasa sistem layanan
yang komprehensif dan terukur.

Berbagai kajian di bidang manajemen
mutu layanan pendidikan menunjukkan bahwa
Quality Function Deployment (QFD) efektif
digunakan untuk menerjemahkan kebutuhan
mahasiswa ke dalam atribut layanan dan
rencana aksi yang lebih terstruktur. QFD
memungkinkan “suara” mahasiswa difabel—
misalnya terkait aksesibilitas, dukungan
akademik, dan pendampingan psikologis—
ditransformasikan menjadi karakteristik teknis
layanan yang dapat dirancang, diukur, dan
dievaluasi secara sistematis. Dengan demikian,
pendekatan ini relevan untuk menjembatani
kesenjangan antara ekspektasi pengguna
layanan dengan kapasitas teknis dan
organisasional ULD.
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Berdasarkan  pertimbangan tersebut,
penelitian ini difokuskan pada tiga tujuan
utama. Pertama, mengidentifikasi secara rinci
kebutuhan utama mahasiswa difabel di UMG
sebagai dasar penyusunan ‘“‘suara pelanggan”
dalam kerangka QFD. Kedua, menerjemahkan
kebutuhan tersebut ke dalam karakteristik
teknis layanan ULD melalui penyusunan
matriks QFD yang memetakan hubungan antara
kebutuhan pengguna dan respon teknis yang
mungkin dikembangkan. Ketiga, menyusun
prioritas program penguatan ULD dalam
kerangka jangka pendek, menengah, dan
panjang, sehingga dihasilkan peta jalan
pengembangan layanan yang lebih terarah,
realistis, dan selaras dengan mandat regulasi
pendidikan inklusif.

METODE

Penelitian menggunakan desain studi
kasus kualitatif pada Unit Layanan Difabel
UMG, dengan unit analisis berupa sistem
layanan dan kebijakan pendukung bagi
mahasiswa difabel. Data primer dikumpulkan
melalui  wawancara mendalam  dengan
pengelola ULD, Biro Kemahasiswaan dan
Alumni, perwakilan pimpinan fakultas, dosen
pendamping, serta mahasiswa difabel dari
beberapa program studi, disertai observasi
terhadap  proses  pendataan,  asesmen,
pendampingan, dan pemanfaatan fasilitas
kampus. Data sekunder diperoleh dari dokumen
resmi universitas (profil UMG, data mahasiswa
difabel, peta jalan ULD, RENSTRA, laporan
program) dan regulasi nasional terkait
akomodasi yang layak bagi peserta didik
penyandang disabilitas.

Analisis dilakukan dengan pendekatan
Quality Function Deployment (QFD) yang
berfokus pada penerjemahan “suara pelanggan”
(voice of customer) ke dalam karakteristik
teknis layanan (voice of engineer/voice of
provider). Tahap pertama adalah identifikasi
kebutuhan  mahasiswa  difabel  melalui
penggabungan hasil wawancara, observasi, dan
dokumen menjadi daftar kebutuhan (WHAT)
yang terkelompok dalam beberapa tema utama,
seperti  aksesibilitas  fisik,  fleksibilitas
akademik,  dukungan  psikologis, dan
kemandirian ekonomi. Tahap kedua adalah
perumusan respon teknis ULD (HOW) yang
dapat menjawab setiap kebutuhan, misalnya
sistem pendataan terintegrasi, SOP asesmen
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multidisiplin, desain ulang alur layanan,
pengembangan fasilitas dan teknologi bantu,
serta program pelatihan inklusif bagi dosen.

Tahap ketiga adalah penyusunan matriks
House of Quality yang memetakan hubungan
antara kebutuhan (WHAT) dan respon teknis
(HOW), sekaligus penilaian tingkat pentingnya
kebutuhan dan tingkat kesulitan teknis
implementasi. Bobot kebutuhan disusun
berdasarkan  frekuensi  kemunculan dan
penekanan dari mahasiswa difabel serta
kebijakan regulatif, sedangkan bobot teknis
mempertimbangkan sumber daya, infrastruktur,
dan kesiapan organisasi. Tahap keempat adalah
penarikan prioritas program penguatan ULD
dengan mengelompokkan respon teknis ke
dalam rencana jangka pendek (penguatan dasar
sistem dan legalitas), jangka menengah
(ekspansi program dan kemitraan), dan jangka
panjang (pembentukan pusat riset pendidikan
inklusif serta penguatan ekosistem kampus
inklusif).

Identify Needs Translate Needs Prioritize Implement
of Disabled to Service Service Disability
Students ‘ Features ‘ Features i Services

& & B &

Gambar 1. Alur Proses Penguatan Disabilitas

Evaluate Service

‘ Outcomes

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil pengolahan ‘“suara pelanggan”
melalui QFD menunjukkan bahwa kebutuhan
mahasiswa difabel di UMG dapat diringkas ke
dalam enam kelompok utama yang saling
beririsan dan membentuk satu sistem layanan
yang utuh. Data ULD mencatat sedikitnya
sembilan mahasiswa difabel aktif yang tersebar
di Program Studi Teknik Informatika, PGSD,
Kewirausahaan, dan PAIl dengan ragam
disabilitas rungu-wicara, daksa
neuromuskuloskeletal, dan netra, serta dua
alumni dengan disabilitas ortopedi yang telah
lulus. Jika dikaitkan dengan data peserta didik
berkebutuhan khusus di Kabupaten Gresik yang
mencapai ratusan pada jenjang pendidikan
dasar dan menengah, temuan ini menegaskan
bahwa kebutuhan layanan inklusif di tingkat
perguruan tinggi akan terus meningkat dan
memerlukan  rancangan  layanan  yang
sistematis.

Tabel 1. Kelompok kebutuhan
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No

Kelompok
kebutuhan

Identifikasi &
asesmen
terstruktur

Aksesibilitas
fisik & fasilitas
belajar

Dukungan
akademik &
administrasi

Pendampingan
psikologis &
penguatan diri

Teknologi bantu
& media
pembelajaran
adaptif

Keberlanjutan:
beasiswa,
pelatihan &
transisi ke kerja

Uraian singkat

Pendataan sejak
awal masuk
hingga lulus,
termasuk jenis
disabilitas,
kebutuhan
akomodasi, dan
riwayat layanan.

Jalur akses, ruang
kelas, dan sarana
pendukung yang
ramah pengguna
kursi roda, netra,
dan rungu—-wicara.

Penyesuaian
pembelajaran,
pendampingan
tugas, kemudahan
proses
administrasi, dan
fasilitasi beasiswa.

Layanan
konseling,
penanganan
stigma, dan
penguatan
kepercayaan diri
untuk partisipasi
akademik dan
organisasi.

Kursi roda
berbasis aplikasi,
materi belajar
aksesibel, dan
sistem informasi
akademik yang
inklusif.

Akses beasiswa,
pelatihan
keterampilan,
inkubasi bisnis,
dan kemitraan
penempatan kerja
lulusan difabel.
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Kelompok kebutuhan pertama adalah
tersedianya sistem identifikasi dan asesmen
yang terstruktur sejak mahasiswa mendaftar
hingga lulus, agar profil, jenis disabilitas, dan
kebutuhan akomodasi masing-masing
terdokumentasi secara komprehensif. Laporan
menunjukkan bahwa selama ini sebagian
mahasiswa bahkan memilih tidak terdata
karena stigma, sehingga potensi layanan yang
semestinya mereka peroleh menjadi tidak
optimal. Melalui matriks QFD, kebutuhan ini
diterjemahkan menjadi prioritas teknis berupa
pengembangan basis data terpadu mahasiswa
difabel dan penyusunan SOP asesmen
multidisiplin yang baku, sehingga proses
pemetaan kebutuhan tidak lagi bergantung pada
inisiatif individual, tetapi menjadi bagian dari
sistem layanan kampus.

Kebutuhan kedua berkaitan dengan
aksesibilitas fisik kampus dan fasilitas belajar,
mulai dari sarana mobilitas, desain ruang kelas,
hingga rute akses yang aman bagi pengguna
kursi roda, tuna netra, dan mahasiswa dengan
keterbatasan gerak. UMG telah
mengembangkan beberapa inovasi seperti kursi
roda yang dikendalikan melalui aplikasi
Android dan laboratorium terpadu Yyang
memberi ruang ekspresi seni bagi mahasiswa
berkebutuhan khusus, namun pemerataan
aksesibilitas di seluruh gedung dan fasilitas
kampus masih menjadi tantangan. Dalam
kerangka QFD, hal ini diterjemahkan ke dalam
respon teknis berupa penguatan standar desain
fasilitas ramah difabel dan rencana investasi
bertahap untuk modifikasi infrastruktur, yang
ditempatkan sebagai salah satu prioritas tinggi
dalam House of Quality.

Kebutuhan ketiga menyangkut dukungan
akademik dan administrasi, seperti fleksibilitas
metode pembelajaran, penyesuaian penilaian,
pendampingan tugas, serta layanan administrasi
yang cepat dan jelas, termasuk bantuan
pengurusan beasiswa. ULD dan Biro
Kemahasiswaan telah memfasilitasi beasiswa
Adik Difabel dari Kemendikbudristek bagi
sedikitnya lima mahasiswa, namun hasil
penggalian  “suara  pelanggan”  masih
menunjukkan adanya kesenjangan dalam
sosialisasi, pendampingan administratif, dan
keterpaduan data antar unit. Melalui QFD,
kebutuhan ini direspons dengan rancangan
prosedur layanan satu pintu bagi mahasiswa
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difabel, integrasi data antara ULD, fakultas, dan
biro akademik, serta pengembangan panduan
akademik inklusif yang lebih operasional bagi
dosen dan tenaga kependidikan.

Tabel 2. Tabel hubungan kebutuhan-respon
teknis (WHAT-HOW QFD)

Kelompok
kebutuhan

Identifikasi &
asesmen
terstruktur

Aksesibilitas
fisik & fasilitas
belajar

Dukungan
akademik &
administrasi

Pendampingan
psikologis &
penguatan diri

Teknologi bantu
& media
pembelajaran
adaptif

Keberlanjutan:
beasiswa &
transisi ke kerja

Kebutuhan

Contoh respon teknis
ULD (HOW)

Sistem database terpadu
mahasiswa difabel dan
SOP asesmen
multidisiplin yang baku.

Standar desain fasilitas
ramah difabel dan
rencana modifikasi
infrastruktur bertahap.

Layanan satu pintu,
integrasi data ULD—
fakultas—biro, dan
panduan akademik
inklusif.

Program konseling
terstruktur dan pelatihan
empati bagi sivitas
akademika.

Pengembangan modul
e-learning inklusif dan
portal akademik
aksesibel pembaca
layar.

Skema kemitraan
beasiswa, pelatihan
kewirausahaan, dan

program
magang/penempatan
kerja.

keempat adalah

pendampingan psikologis dan penguatan rasa

percaya diri, mengingat sebagian mahasiswa
difabel mengalami tekanan sosial dan
kekhawatiran terhadap stigma baik di
lingkungan kampus maupun keluarga. Laporan
menggambarkan bahwa sebagian mahasiswa
memilih  tidak  mengungkapkan  status
disabilitasnya, yang menjadi indikasi bahwa
aspek psikologis dan penerimaan sosial belum
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sepenuhnya tertangani oleh sistem. Di dalam
House of Quality, kebutuhan ini berkorelasi
kuat dengan respon teknis berupa pembentukan
skema pendampingan psikologis terstruktur,
pelatihan empati dan literasi disabilitas bagi
sivitas akademika, serta penguatan komunitas
sebaya yang mendorong mahasiswa difabel
untuk lebih aktif dalam organisasi dan kegiatan
kemahasiswaan.

Kebutuhan kelima menyangkut
teknologi bantu dan media pembelajaran
adaptif, seperti perangkat mobilitas berbasis
aplikasi, media belajar yang dapat diakses oleh
pembaca layar, penerjemah bahasa isyarat, dan
materi visual yang ramah bagi mahasiswa
dengan hambatan  penglihatan  maupun
pendengaran. Inovasi yang sudah
dikembangkan UMG—misalnya kursi roda
berbasis Android dan pemanfaatan seni sebagai
media pembelajaran—menunjukkan potensi
besar pemanfaatan teknologi dan kreativitas,
tetapi hasil QFD mengindikasikan perlunya
standardisasi dan perluasan cakupan teknologi
bantu ke ranah pembelajaran digital dan sistem
informasi akademik. Oleh karena itu, respon
teknis yang diprioritaskan meliputi
pengembangan modul e-learning inklusif,
penyesuaian portal akademik agar aksesibel
bagi pembaca layar, serta pemenuhan minimal
alat bantu di ruang kelas dan laboratorium.

Kebutuhan keenam adalah jaminan
keberlanjutan dalam bentuk akses beasiswa,
pelatihan keterampilan, program inkubasi
bisnis, dan jalur transisi yang lebih pasti ke
dunia kerja, sehingga mahasiswa difabel tidak
hanya terbantu selama studi, tetapi juga setelah
lulus. Peta jalan ULD UMG sudah memuat
rencana pengembangan program inkubasi
bisnis, pelatihan keterampilan, dan kemitraan
industri-pemerintah untuk penempatan Kerja,
dan melalui QFD komponen-komponen ini
diposisikan sebagai respon teknis berprioritas
tinggi yang harus diintegrasikan secara eksplisit
ke dalam program jangka menengah dan
panjang. Dengan demikian, kebutuhan
keberlanjutan tidak berdiri sendiri, melainkan
terhubung dengan sistem data, layanan
psikologis, dan pengembangan kompetensi
yang dirancang sejak awal mahasiswa masuk
hingga pasca kelulusan.

Tabel 3. Peta jalan program ULD berbasis
prioritas QFD
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\I;Ivgiz[[zljon Fokus utama program
Penguatan legalitas dan
Jangka struktur ULD, pembangunan
pendek database & sistem asesmen,
20242025  akomodasi dasar, dan
pelatihan awal inklusif.
Ekspansi beasiswa difabel,
pengembangan inkubasi
Jangka bisnis & pelatihan
menengah keterampilan, serta
2026-2027 pitan, .
pemantapan kolaborasi
pemerintah—industri.
Pembentukan pusat riset
Janaka pendidikan inklusif,

g penguatan infrastruktur
panjang k h difabel, d
20282030 ampus ramah difabel, dan

kebijakan inklusif
berkelanjutan.
Melalui QFD, keenam kelompok
kebutuhan  tersebut dipetakan terhadap

serangkaian respon teknis ULD dan kemudian
diprioritaskan berdasarkan bobot hubungan
dalam House of Quality, yang selanjutnya
disejajarkan dengan peta jalan ULD jangka
pendek, menengah, dan panjang. Program
jangka pendek difokuskan pada penguatan
legalitas dan struktur ULD, pembangunan
database dan sistem asesmen, serta penyediaan
akomodasi dasar dan pelatihan awal inklusif;
jangka menengah pada ekspansi beasiswa,
inkubasi bisnis, dan pemantapan kolaborasi
eksternal; sementara jangka panjang diarahkan
pada pembentukan pusat riset pendidikan
inklusif dan penguatan infrastruktur kampus
ramah difabel. Secara konseptual, penerapan
QFD di ULD UMG sejalan dengan berbagai
praktik ~ peningkatan  kualitas  layanan
pendidikan yang menggunakan QFD untuk
menjembatani kesenjangan antara harapan
mahasiswa dan desain layanan, sehingga UMG
bergeser dari pola program berbasis intuisi
menuju perencanaan layanan berbasis bukti dan
kebutuhan pengguna yang selaras dengan
mandat akomodasi layak bagi penyandang
disabilitas.
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Prioritas Kebutuhan Mahaslswa Difabel

Gambar 2. Prioritas Kebutuhan Mahasiswa
Difabel

Grafik radar tersebut menggambarkan
profil prioritas enam kelompok kebutuhan
mahasiswa difabel dalam satu bidang pandang
yang terintegrasi, sehingga pola kekuatan dan
celah antar dimensi dapat dilihat secara
simultan. Bentuk poligon pada grafik tampak
hampir penuh karena seluruh skor berada pada
rentang tinggi (4,2-4,8), yang menunjukkan
bahwa keenam kebutuhan dipersepsikan
penting dan tidak ada aspek yang dapat
diabaikan. Sumbu dengan nilai paling menonjol
adalah Identifikasi & Asesmen Terstruktur
(4,8), diikuti oleh Dukungan Akademik &
Administrasi (4,7) serta Aksesibilitas Fisik &
Fasilitas Belajar (4,6), sehingga pada bagian-
bagian sumbu ini poligon melebar paling jauh
dari pusat dan menandai area prioritas utama.

Pada sisi lain, Keberlanjutan: Beasiswa
& Transisi Kerja berada pada skor 4,5 yang
masih tinggi, namun sedikit di bawah tiga
kebutuhan teratas, mencerminkan pentingnya
penguatan jalur beasiswa, pelatihan, dan
penempatan kerja sebagai kelanjutan layanan
selama studi. Pendampingan Psikologis &
Penguatan Diri (4,3) dan Teknologi Bantu &
Media Adaptif (4,2) berada pada nilai relatif
lebih rendah dibanding dimensi lain, tetapi
tetap berada pada kategori prioritas tinggi, yang
tampak sebagai sedikit “lekukan” pada poligon
tanpa membuatnya menyempit tajam. Pola ini
dapat ditafsirkan bahwa institusi perlu
memfokuskan sumber daya terlebih dahulu
pada sistem identifikasi-asesmen, dukungan
akademik, dan aksesibilitas fisik, sambil tetap
merancang intervensi berkelanjutan untuk
memperkuat dukungan psikologis, penyediaan
teknologi bantu, serta skema keberlanjutan
pasca kampus agar keenam dimensi kebutuhan
berkembang secara seimbang.
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KESIMPULAN

1. Peningkatan jumlah mahasiswa difabel di
UMG menuntut penguatan Unit Layanan
Difabel yang tidak hanya administratif,
tetapi juga dirancang sebagai sistem
layanan terintegrasi yang responsif
terhadap keragaman kebutuhan.

2. Penerapan Quality Function Deployment
(QFD) memungkinkan kebutuhan
mahasiswa difabel dirumuskan secara
sistematis sebagai “suara pelanggan” dan
diterjemahkan ke dalam Kkarakteristik
teknis layanan ULD yang terukur.

3. Hasil QFD menunjukkan bahwa prioritas
utama penguatan ULD  mencakup
pengembangan sistem pendataan dan
asesmen terstruktur, peningkatan fasilitas
fisik dan teknologi bantu, pelatihan
inklusif bagi sivitas akademika, serta
perluasan  kemitraan  beasiswa dan
penempatan kerja.

4. Integrasi hasil QFD dengan peta jalan
jangka pendek, menengah, dan panjang
menjadikan ULD UMG lebih siap
memenuhi amanat Permendikbudristek
No. 48 Tahun 2023 dan berpotensi
menjadi model praktik baik pendidikan
tinggi inklusif.

SARAN

1. Bagi UMG,  hasil QFD  perlu
ditindaklanjuti dengan penetapan indikator
kinerja utama layanan ULD (misalnya
kepuasan mahasiswa difabel, kecepatan
layanan, retensi, dan kelulusan) serta
siklus perbaikan berkelanjutan berbasis

data.
2. Bagi pengambil kebijakan, dukungan
pendanaan, pendampingan teknis, dan

skema insentif bagi perguruan tinggi yang
membangun ULD berbasis rekayasa
sistem layanan perlu diperkuat agar
implementasi Permendikbudristek No. 48
Tahun 2023 lebih merata.

3. Bagi peneliti selanjutnya, QFD pada
konteks  pendidikan inklusif  dapat
dikembangkan dengan menambahkan
metode kuantitatif seperti SERVQUAL,
model Kano, atau integrasi dengan analisis
proses bisnis untuk menguji efektivitas
desain layanan secara lebih luas.
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